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産官学連携プログラム
「ホスピタリティ産業ゼミ」及び「最先端ホスピタリティマインド」リポ トー
角田　陽子
1. はじめに
昨年のオリンピック誘致プレゼンテーションをきっかけに流行語となった「おもてなし」
という言葉は、人を「もてなす」という意味の他に「裏表なし」という表現が語源のひとつ
であると言われている。心にもない事を言ったところで相手の心には届かない。相手のこと
を真に大切に思い、その人がどうしたら喜んでくれるかを考え、心を込めて表現してはじめ
て「おもてなし」は成立する。この「おもてなし」の心をあらわす意味に一番近いと思われ
る英語（フランス語）表現として“hospitality”（lʼhospitalité）がある。この言葉は「心を
こめたおもてなし」を表わす、と解説されることもあるが、多くの場合カタカナのまま使わ
れる理由は、より奥深い概念であると考えられるからであろう。外資系ラグジュアリーホテ
ルではこの「ホスピタリティ」をセールスポイントにして、ゲストに驚きと感動を届けるエ
ピソードを「伝説」として披露している。ホテル以外の産業、例えば外食産業でも「ホスピ
タリティ」を企業の立て直しの柱にし、「お客様に美味しさと快適さを提供し喜んでいただ
けるにはどうすれば良いか」を真剣に考えることにより、社員の志気を上げ、会社の危機を
乗り越えたというケースもある。私たちの授業の研究テーマであるこの「ホスピタリティ」
という言葉は今回の「おもてなし」という言葉の流行よりもずっと以前から社会で注目を集
めている。学生の就業力向上のため、様々な取り組みを行ってきた武蔵野大学でも特に重要
視してきたのが「ホスピタリティ」という資質、マインドを持った人材の育成である。今回
は「産官学連携プログラム」のうち、私の担当するホスピタリティ関係の二つの授業の報告
を中心にまとめてみた。
2. 語源から考える「ホスピタリティ」と「サ ビース」の違い
「ホスピタリティ」は「サービス」とはどう異なるのであろうか。
洞口光由教授の著書『日本のホテル新サービス産業革命　和のホスピタリティ論』による
と「サービス産業」については以下のように解説されている。「『サービス産業』とは、経済
用語では次のように定義されている。『売買した後に、モノが残らず、効用や満足等を提供
する形のない財のこと』であると。しかもその『財』とは、どのお客様に対しても同質でな
くてはならないのである」。
長年の間、ホテル・旅館・レストランなどは「サービス産業」と呼ばれてきた。ここで言
うサービスというのは代価と引き換えに宿泊や飲食を提供する、という経済活動を指し、そ
こにおもてなしの心がともなっているがどうかは問われていない。この「サービス」という
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言葉は、もともとは “servant”（召使、身を捧げる人）という言葉から派生したと言われて
いる。つまり主従関係がはっきりしているのだ。これに対して「ホスピタリティ」という言
葉の由来は次のように言われている。中世の巡礼の旅で、病に倒れた人や宿を求める人を受
け入れる教会などに設けられた病院のような施設を「ホスピス」と呼んだ。人々はそこで手
厚いもてなし、治療を受け、元気を取り戻し、旅を続けることができた。これは現代の病院
（ホスピタル）の原型となり、その「ホスピス」で施された、旅人の身体と心を癒す慈愛に
満ちたもてなしこそが「ホスピタリティ」と呼ばれていた。華やかなサプライズ的おもてな
しがホスピタリティかと思われがちな昨今であるが、起源としてはこのように穏やかで温か
な心から生まれたものであった。
3.　大学で「ホスピタリティマインド」を身に着ける意義
私は研究を進めるにつれ「ホスピタリティというものは、すべての職種において必要なも
のである」という気持ちを強くしている。さらには仕事だけでなく、心豊かな日常生活に欠
かせないものであるとも思う。ホスピタリティマインドを身に着けることによって頑なさが
取れ、物のとらえ方が柔軟になり、結果として自分の能力を最大限に発揮できるのではない
かと思う。「どうしたら相手に喜んでもらえるか」を考えながら穏やかな気持ちで仕事をし、
暮らすうちに、「人に幸せを届けることでそれを自分の喜びに感じられる」自分に気づく。
その体験がどれだけ自分の人生を豊かにしてくれるかを、ぜひ若いうちに気づいてほしいと
願うのである。
過日、ゼミの卒業生の集いがあり、寺崎学長のお話を伺う機会があった。中でも「社会で
役に立つ人材を輩出することが大学の大きな役割のひとつになってきている」とのお言葉が
心に残った。卒業生が社会で活躍しているかどうかで大学の評価がされる時代なのだ。つい
ては「社会人になる準備」を大学教育の中でする必要があると思われる。その際に「ホスピ
タリティ」はまちがいなく有効かつ重要なツールになると思われる。下記は経営コンサルタ
ントの酒井光雄氏が著書『上流顧客を満足させるプロフェッショナルサービス』の中で「ホ
スピタリティマインドを備えた人材」について書かれている部分である。「社内にどれだけ
ホスピタリティマインドを備えた人材がいるかで企業のおもてなしレベルが大きく変わって
きます。ところで、ホスピタリティマインドをもった人材を、社内で育てることは可能で
しょうか。残念ながらそれは無理です。ホスピタリティマインドはその人がもともと素養と
して持ち合わせている能力だからです。仮に、教育でホスピタリティマインドを開発しよう
としても、その人に適性がなければ高度な対応は決して望めません」。さらに適性診断項目
の例として下記が挙げられている。「＊趣味や嗜好の傾向　＊倫理観の有無　＊社会人にな
る前にサービス業でアルバイトをした経験の有無　＊人を喜ばせることが好きかどうか　＊
これまでに受けたサービスやもてなしの経験　＊メールや電話をつかったコミュニケーショ
ン力　＊敬語の使い方と使い分け方　＊笑顔と表情」
私も素養のない方には無理という意見には大いに賛成である。しかし素養を持ちながら
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も、自分の中のスイッチをONにする機会に恵まれていなかった、つまり「自分がなんと
なく考えていた概念が実はホスピタリティだった」ということを知る機会がなかった学生が
たくさんいることを、私はこの二年間に強く感じた。このホスピタリティが入社試験の時点
で試されるとしたら、大学生としての時間は自分のスイッチを入れる最大の、かつ最後の
チャンスではないだろうか。
4.　「最先端ホスピタリティマインド」の講義 〜 報告
この授業は、産官学連携プログラムのひとつとして、高級ホテル、ラグジュアリーホテル
などで実践されている最先端のホスピタリティについて考察し、その考え方をできる範囲で
自分の生活に取り入れ、実践することによってその効果を実感しつつ、将来ホスピタリティ
産業、もしくは他の業界で、質の高い仕事をするための「社会人力」を身に着けてもらおう
というプログラムで、担当を始めて本年度で三期目である。社会の中で即戦力として求めら
れる人間になるために学生のうちに身に着けておいた方がよいであろう具体的な内容にも重
きを置いている。
4.1.　授業の内容
下記の内容を通して具体的な「ホスピタリティマインド」の表現方法を多方面から考えている。
（4.4.にて解説）
＊マナー・礼儀作法（4.2.にて解説）
＊「究極のサービス」を提供するコンシェルジュという仕事について
＊コミュニケーション能力について（4.3.にて解説）
　～聞く姿勢の大切さ、相手の気持ちに立ち、落ち着いて丁寧に話すことの大切さ
＊接客のための丁寧な英語表現
＊世界中からのお客様を迎えるにあたり
　～食事、アレルギー、宗教上の食事制限等について
　～東京の観光に関しての基礎知識
＊接客時、クレームの具体例と解決策
＊将来の目標設定～そのために今何をすべきか具体的に考える
＊ホスピタリティの実践の事例発表（本年度後期の期間中に自分が生活の中で体験したホ
スピタリティの実例）
等が主たるものである。
4.2.　マナー・礼儀作法について
マナーは人と人との関係をスムーズにし、相手に不愉快な思いをさせないための決まりご
とであるが、これは授業で得られる知識だけでなく、さまざまな書籍がでている中から自分
の興味の持てるものを数冊選び、熟読するのがよい。形から入るのではなく、ひとつひとつ
の意味、理由を理解しながら覚えていくことが大切である。マナーは絶対的なものでなく柔
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軟に対処すべきものであるが、何事も基本を理解していなければ応用はできない。またこれ
からの社会人は、日本人としての礼儀作法を身に着けるのはもちろんであるが、同時に、基
本的な最低限の国際的マナーも身に着けておくことが大切になってくるであろう。例えば、
レストランで女性が男性にワインをついではならないことや、男性は女性の前でベルトを締
めなおしてはいけない等、である。国際的に活躍するチャンスがいつ来ても困らないような
準備を、語学の学習と並べて取り組んでおくべきである。
4.3.　コミュニケ シーョン能力について
インターネット上のコミュニケーションが効率的なものであるということが世界の共通認
識となった現代、Eメール、SNSなどのネットでのつながりが重視されるようになり、面
と向かって人と会って話す時間は確実に減少している。そのような状況だからこそ敢えて人
間同士の直接のコミュニケーションについて考える機会を持つ必要があるように思える。
授業の中で 15秒の自己紹介にチャレンジしてもらっている。最初「15秒では何も喋れな
い」と学生たちは言うのであるが、テレビのコマーシャルフィルムの多くは 15秒だと説明
すると認識が変わる。15秒で視聴者がその商品に興味を持つように作り上げられている作
品と自己紹介は同じで、自分のすべてを説明するのは所詮無理なのだから、自分を印象付
け、もっと話をしたい人だと好印象を持ってもらえればそれでよいのだと伝えると、張り
切って考え始めてくれる。
ビジネス用語として有名になった言葉で“Moments of Truth”（真実の瞬間）があるが、
この「真実の瞬間」とは、スカンジナビア航空社長のヤン・カールソンが「顧客と直接接す
る最前線の従業員の最初の 15秒の接客態度が、その航空会社の印象を決める」として、
サービスの改革を行い成功を収めたことが書かれた著書のタイトルである。顧客に接する際
は顧客のニーズに迅速に対応する権限を与えられた上でこの「真実の瞬間」に、その解決方
法と信頼感とを一瞬にして表現できなくてはならない。とっさの時でも品性や教養が表れる
ような笑顔と美しい言葉でホスピタリティを表現できるように、自分を磨いていってほしい。
しかしながら「人と話すこと自体が苦手」と悩んでいる学生も少なくない。まず訓練すべ
きは「よい聴き手」になることであろう。どんな世代と話をする際も優しい表情を心がけ、
礼儀正しく真摯な態度で聞くことが最も大切である。さまざまな話を理解するために常識的
な知識や世の中の動向を新聞やテレビ、書物、または講演などから得ておくことが必要なの
は言うまでもない。話を理解してくれる相手だと認められると、先方が提供してくれる情報
量も大いに増える。相手の言うことを正確に理解し吸収できる良き聴き手になることが出来
れば、そののち良き話し手に成長していくことは間違いない。
4.4.　ホスピタリティマインドについて
ホスピタリティの第一歩は自分のまわりの人々に敬意を払い、それを表現することから始
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まる。一番基本的なことは心からの笑顔と挨拶であろう。「よろしくお願いします」という
気持ちを込めながら相手の顔を見て挨拶をしているだろうか。また、私の授業では、退席時
に机の上にゴミなどを残さず、椅子を元に戻しておくこと、をお願いしている。これは次に
使う人が気持ちよく席に着けるためであると共に、自分の心を整える意味もある。これはホ
テルの客室の清掃係が、実際に会う機会は少ない宿泊客が、お部屋で快適に寛いでいただく
ことを想像しながら仕事をするというのに似ている。さらに学生たちにはもっと踏み込んだ
ホスピタリティにチャレンジしてみることを勧めている。家族や友人がどうしたら喜んでく
れるかを想像して、誕生日、記念日などに小さなことでもよいので何か喜んでもらえそうな
サプライズを実践してみる。思いやりを持って想像をするのである。実際に家庭や学校、ア
ルバイト先で、さまざまなチャレンジをして、家族や友人、お客様、または同僚に喜んでも
らったストーリーを発表してくれる学生も多い。「ホスピタリティは特別なものでなく日常
にこそ存在するべきものだと知った」という感想をもらえた時に、彼らのホスピタリティの
素養にスイッチが入ったことを知るのである。
加えて、ホスピタリティは常に積極的なものであるとは限らないということにも気づいて
ほしい。自分に与えてくれた優しさに対して、相手に心からの感謝を伝えることもホスピタ
リティであろうし、たとえば傷心の友人のそばにただ黙って寄り添い、心の安らぎを祈るこ
とも立派なホスピタリティなのではないだろうか。さまざまなホスピタリティのかたち、表
現の仕方について感受性豊かな若い方々と共にこれからも研究して行きたいと願っている。
5.　ホスピタリティ産業ゼミ（3年生）
洞口教授の補佐として担当させていただいている「ホスピタリティ産業ゼミ」は航空業界
及びラグジュアリーホテル等への就職のためのゼミである。当ゼミでは国内外のラグジュア
リーホテル、高級ホテル、一流旅館、などでのインターンシップを経験することを学生に課
している。「机上の理論で終わらずに、理論として学んできたことを実践の場で確認・会得
する」のである。週二～三日程度の都内での研修に加え、夏休みの一か月は自宅を離れての
集中的なインターンシップを経験した。アルバイト気分では遂行するのが難しいであろう厳
しい職場である。先輩や同僚と協力しながら自分のできる仕事を精一杯行い、それでもうま
くいかなくて涙したこともあったという。疲れ切っていても毎夜、一日の出来事、反省点、
改善点、などのレポートを書いてから休む。楽しいことばかりではなかったであろう日々は
彼らのかけがえのない経験という財産になったと思う。このようにして、ひとつひとつの経
験を重ねて、問題解決能力、修復・回復能力を学んでいくと同時に、また精神力を鍛える。
この精神力こそが社会人に必要なものであり、自分以外の人に思いを馳せるホスピタリティ
能力を育てるものだと思う。これを学生時代に身に着ける努力をしたことは彼らの大きな強
みである。
学生たちのインターンシップ先は次の通り
＊松本市　扉温泉 明神館（ルレ・エ・シャトー 加盟旅館。創業1931年。標高1050メー トルの宿。）
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＊ヒカリヤ（明神館系列のレストラン。120年前に建てられた歴史的建造物を改装。）
＊台北　Ambassador Taipei 
＊台北　e Riviera Hotel
＊ Los Angeles　Double Tree by Hilton Los Angeles Torrance　
＊江東区　東京ベイコート倶楽部（会員制ラグジュアリーホテル）
＊港区　ロイヤルパークホテル ザ 汐留（三菱地所経営の高級ホテル）　
＊港区　八芳園（1万 2000坪の敷地を持つ庭園結婚式場。名称は「四方八方どこを見て
も美しい」に由来。）
担当部署は　ホテル、結婚式場 :　フロント、客室係、レストラン、等。
　　　　　　旅館 :　お出迎え、ご案内、配膳、清掃、お見送り、等。
今回海外でのインターンシップを経験した全員が自分の語学力の不十分さを痛感し、英語、
中国語、スペイン語などの学習意欲を大いに高めたとの感想を書いていた。若い時に海外に
行くこと、特に研修などでその場所に住む人々と共に仕事をし、語り合うことは、違う文化
に肌でふれ、さまざまな価値観と出合う、など有意義なことがたくさんある。この学びの
チャンスを十分に生かすために、渡航前の語学習得には一層力を入れるべきであると思う。
学生からのその他の感想は次の通りである。
＊新しく出会う人々と仲良くなるためのコミュニケーション力の大切さを実感した。　
＊自分のことを嫌いと思わずに、まず自分と向き合い、認めてあげなくては変われないと
思った。
＊再訪されたお客様に「会えてよかった。あなたに会いたかったわ」と言われて今までに
感じたことのない感動を覚えた。
＊心のこもっていない接客に人の心は動かせないと思った。
＊マニュアルではなく「そのお客様にだけのそれぞれのおもてなし」が最も心に響くこと
を学んだ。
＊忍耐力が身についた。
＊支配人の方が挨拶をする時毎回握手をしてくださったのが嬉しかった。
＊これまでやったことがない事にも挑戦しようとする気持ちが湧いた。
＊リポートを書くために観察力が身についた。
＊いろんな部署で笑顔が素敵だと言われたのがとても嬉しかった。
＊挨拶の大切さを感じた。
＊お客様からの質問に答えられないことが多く勉強不足を痛感した。
＊お客様にしてさしあげたかったけれども（余裕や自信がなく）いざ行動に移すことが出
来なかったという場面が何度もあった。
＊台湾のホテルはスタッフ同士がフレンドリーで楽しそうでとても良いと思った。
＊「日本人は礼儀正しい、素晴らしい」とたくさんの人に言われ誇らしかった。
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学生たちには研修の成果を発表してもらったが、特に松本市の明神館及びヒカリヤでの一
か月のインターンシップの報告が素晴らしいものであったので、ここに内容を要約し記録と
させていただく。
①お客様に関する情報量の多さ～会員制ホテル並みに記録をとる　
②部署間の情報の共有とチームプレー（記念日、アレルギー情報、ご滞在目的、等）
③お客様との会話重視（お食事処でのお客様との会話を書きとめるノートもある）
④NOと言わないサービス（お食事場所、食材の変更、等）
例）レストランに赤ちゃん用のベッドを置いて一緒にお食事をしたいというご要望が
あった際に、どの場所にどの高さのものを置いたらお母様が座ったままお世話が出
来そうかどうかを、料理長までもが一緒になって考えていた姿に感激した。
⑤お客様を名前でお呼びする。お子様の名前も覚える。→親近感。絆が生まれる。
⑥心を込めた接客の結果としてスタッフにファンがつく。
⑦いつも新鮮な気持ちで接する。（慣れは禁物。商売を続けられることに常に感謝。）
⑧どのような説明をしたら、よりお食事を美味しく召し上がっていただけるかを全員で考
える。
⑨料理長が必ず直接お客様にご挨拶をし、その場で感想をお聞きし、より良いもののを作
り出していく。
⑩室礼、お庭の風景もご馳走の一部。四季の変化を大切に。
⑪マニュアルを超えたおもてなし。ひと手間加えることをスタッフが心で考える。
⑫立ち姿、指先まで気をつける。しかしそこまで完璧にしたところで心がこもってなけれ
ば相手の心には届かない。
⑬女将から教わった 5つの心～素直な心、反省の心、感謝の心、謙虚な心、奉仕の心は
何をする時も大切にして行きたい。
高額の宿泊価格と交通の不便さにも関わらず多くのファンを持ち、稼働率の高さを保って
いる明神館のホスピタリティを実際にその場で学ぶことは、ホテル、旅館業界で働く向上心
を持つ人々が誰もが熱望する研修である。なんという贅沢な経験であろうか。今回の発表の
中で私が胸を打たれたのは、「ピーク」という言葉の説明についての考察であった。通常ホ
テル業界で「ピーク」という言葉を使うのは、チェックインやチェックアウトが重なる時
間、もしくはレストランであればお食事のお客様で満席になる時間を指す。スタッフとして
は最も緊張する時間であり、多忙さゆえに仕事を「捌く」のがやっとになる、心を込めるこ
とを忘れがちになる時間である。しかし明神館の方々のこの言葉の解釈はまったく逆であっ
た。彼らのいう「ピーク」とは、あくまでもお客様目線のこと。つまり、温泉やお食事など
お客様が最も寛いでお過ごしになる「幸せのピーク」という意味であったのだ。これぞホス
ピタリティマインドである。私は「ピーク」という言葉を聞いて、忙しいというネガティブ
な発想しか浮かばなかった自分をはずかしく思い、そのような素晴らしい考え方を学生たち
に教えてくださった明神館の方々への感謝を強く感じ、同時にそれをきちんと理解した学生
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たちの成長ぶりに感激した。発表は次のフレーズで締めくくられた。「私たちの考えるホス
ピタリティとはお客様の期待を超える満足を提供することです。心に残る言葉や行動を生む
ためには、お客様ひとりひとりに合わせたサービスや、個々の個性、適度な距離感が必要で
あると私たちは考えました」。
夏の初めに、慣れないスーツを着て、髪をまとめ、不安な表情で面接に向かう学生たち
は、夏休みを終えて明らかに「おとな」に成長していた。そのまなざしとたたずまいは 7
月までとはまったく違い、落ち着いた、人に安心を与えるものになっていた。たった 1ヶ
月のことではあるが成長ぶりは外見だけでも明らかだった。彼らが確実に社会人力、もしく
は人間力を身に着けたのだと感じた。
6.　結び
長い人生には想いがうまく伝わらなかったり望み通りにいかなかったり、ということも
多々ある。一生懸命やったところで必ず報いられるものでもない。私も二十年以上、コン
シェルジュという仕事を中心に社会で働いてきて、それはとてもやりがいのある大好きな仕
事ではあるものの、落ち込んだり悲しんだり憤りを覚えたり、理不尽だと思えることもたく
さんあった。体力的に限界を感じたり、精神的ストレスに負けそうになったり、さまざまな
体験をした。「お客様に親切にして幸せにしてさしあげる」ことがコンシェルジュとしての
私の仕事であるのに、その本人の心が折れていて、悲しくて、心からの笑顔がだせなかった
ら、その任務を遂行するのは本当に難しい。しかし何とかそれを乗り越えて来た。もしかし
たらそのような体験のひとつひとつがあったからこそホスピタリティの世界で生きてこられ
たのかもしれない。他人の痛みや悲しみを分かろうとしない人にはホスピタリティ力を上げ
るのは難しいと思う。自分が苦しい時こそ笑顔を無理にでも相手に向けるその小さな勇気
は、決して自己を抑えることではない。笑顔が自身の緊張をほぐし、前を向くエネルギーを
生んでくれるのだと思う。学生たちにはどんなことがあっても試練として受け止め「ホスピ
タリティ」を学んだということを自信と誇りにし、目標に向かって努力を続けて素晴らしい
人生を歩んでほしいと願っている。そして真剣に話を聞きあえる家族や友人たち、励ましや
助言や叱咤激励をくれる人たちとの本物のコミュニケーションの奇跡の力を信じてほしい。
他の人にあたたかい心を届けることで自分の心にも灯がともる。この学問を究めることで
人間関係が希薄になった現代に、もう一度人間らしい思いやりや心の温かさを取り戻すお手
伝いをさせていただきたいという想いを「結び」の言葉としたい。
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